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データ分析の観点

一般的に「データ分析は持っている
データから統計学や機械学習を用いて
価値のある情報を取り出すこと」です
が、読者の皆様はデータ分析と聞いた
ら何を思い浮かべるでしょうか。近年
はデータ分析という言葉が一般的にな
りつつあり、既に業務上携わっている
方には当たり前という認識でしょう
か。また、あまり馴染みがない方にとっ
ても、Excel で集計するといった想像
をされたかと思います。

ホスピタリティサービス工学の視点
は、マーケティングとエンジニアリン
グにより価値のあるサービスを提供す

宿泊施設におけるデータ活用

ることや、生産性向上の実現にありま
す。マーケティングには何かしら意味
を持った情報が必要となるため、これ
らの実践には対象となるデータとそこ
から意味を抽出する分析処理が必要に
なります。つまりマーケティングの前に
データ分析を行い、そこで見いだされ
た情報をもとにマーケティングを実施す
る、もしくはエンジニアリングと組み合
わせてサービスを提供するということで
す。この一連のサイクルで価値のある情
報を取得するデータ分析が重要である
ことは納得できるかと思います。

本掲載では、宿泊施設で利用可能な
データの種類と宿泊施設におけるデー
タ活用についてご紹介します。

データ基盤としての PMS

はじめにデータ分析にあたり、ど
こからデータを取得できるか確認し
ます。本掲載では分析に利用可能な
データの種類として対象のデータを内
部データと外部データに分類します

（表１参照）。まず、内部データとして 
PMS から取得するデータが上げられ
ます。宿泊施設のデータ基盤は PMS 
であり、利用可能データとして宿泊部
門の顧客、予約データやレストラン等
の POS データ、付帯施設の利用デー
タといった項目があります。

また、PMS は新規サービスと連携す
ることで宿泊施設のサービス向上、ス
タッフの利便性向上が見込めます。そ
のため、PMS が搬送ロボット、フロン
ト・ロビーや客室に設置可能なスマート
スピーカー、施設各所のセンサなどの 
IoT 機器、また画像認識サービスなど

さまざまなサービスと連携することで、
宿泊施設内部データの源泉となること
が期待されます。この点から、PMS は
今後も分析で利用する主なデータの蓄
積基盤になるでしょう。また、上記以
外に施設ホームページの閲覧者情報も
取得可能なデータです。※ 1

外部データの活用

一方で外部データとして官公庁発行
の経済概況、地域人口の流入情報、天
気情報等の統計データや、Facebook 
や Twitter、OTA サイト上のクチコミ
などの SNS データがあります。外部
データは内部データと比較して詳細な
データが取得しづらい傾向があります
が、これらのデータを組み合わせるこ
とにより分析精度の向上、分析項目の
視点を広げることが出来ます。例えば、
外来客が多いレストランを有する宿泊
施設では、天気情報と組み合わせて分
析することで、天気が来客数に与える
影響を可視化することは既に一般的な
分析手法となっています。また、その
地域の人の流入量を地域そのものの需
要として捉え、来客数・宿泊数等の内
部データと組み合わせることにより、
需要に対する施設の稼働状況の分析が
可能となり、マーケティングに役立て
ることができます。SNS を利用した分
析では、施設名などを元に投稿データ
を取得し、施設利用者の体験を抽出し
て自施設の特徴や提供サービスの反応
分析、また同様に競合他社の特徴分析
を可能にします。特に OTA 上のクチ
コミデータを自然言語解析して可視化
すると効果的です。

表１：宿泊施設で活用可能なデータの種類

名称と内容 想定データ

内部データ

施設内に

蓄積された

データ

PMS データ（顧客データ、POS

データ、付帯システム利用デー

タ、その他ロボット・スマートス

ピーカー・IoT 機器の各種システ

ムの連携データ）

※ 1 施設ホームページの閲覧者情報

Google アナリティクス等により

施設ホームページ閲覧者情報を

取得可能

外部データ

施設外の

データ

官公庁や地方自治体が提供する

データ

Facebook や Twitter といった 

SNS 上のデータ

宿泊施設におけるデータ活用

宿泊施設で利用可能なデータについ
て、内部データ、外部データといった
データの種類について見てきました
が、宿泊施設におけるデータ活用で
は、次の一連のサイクルをスムーズに
行えることが理想です。① 分析担当
者や分析部門はこれら内部と外部２種
類のデータを取得して分析を行い、目
的のために必要となる情報を抽出しま
す。② そしてその情報をもとにマー
ケティング施策を検討し、③ 内容に
効果が見込めるといった場合はマーケ
ティング施策を実施し、④ その逆で
効果が見込めないといった場合は情報
抽出の作業にフィードバックします。
事前効果が見込めたが効果が得られな
かった場合も同様です。これら一連の
サイクルを通してマーケティング実施
から更にエンジニアリングを適用し、
新規サービスの提供段階まで到達でき
れば大成功と言えます。

一例として、IoT センサの導入例を
紹介します。例えば、クチコミなどの
事前分析によって混雑が顧客満足度を
低下させていることがわかったとしま
す。施設内の混雑度合いを把握するた
め、定期的に従業員を見回りさせたと
しても無駄であることは想像に難くな
いでしょう。個々の従業員によって、

「混雑」の感覚は異なりますし、ピーク
時を確実に捉えるためには、常に待ち
構えている必要があるからです。そこで
エンジニアリングによってこの問題を捉
えなおします。施設内の混雑度を定量
的に把握するため、IoT センサを設置し
て利用客数を取得します。複数箇所に
設置することで、場所・時間別に混雑
度が取得できます。そこから得られた
情報から、混雑解消の方法を探るので
す。例えば、団体客の有無や宿泊ゲス
トの傾向、天気や曜日等で混雑の傾向
が変わることが考えられます。入浴施
設などの特定の場所で、宿泊の団体客
が多いと個人客の満足度が低下すると
いったことがわかれば、個人客に特別
に配慮した施策を実施してその効果を
検証します。事後検証により効果が認
められない場合は、つまり依然として
ネガティブなクチコミがある場合は別の
要因を探ります。その他の解消方法とし
て、ゲストがわかる場所でお知らせする
ことも有効です。スパ、テーマパーク
等で既に実施され、リアルタイムに混
雑度合いを開示することで、自主的に
利用を控えることが期待されます。

また、既存技術の応用に、EC サイ
ト上の商品のレコメンドが挙げられま
す。レコメンドでは、販売促進を目的
として、顧客の年齢、性別、地域といっ
た顧客属性情報と商品の購入履歴か
ら、購入すると期待される商品を推薦
します。レコメンドする商品をどのよ
うに決定するかは難しい問題ですが、
例えば、過去の購入履歴から同じカテ
ゴリの商品や、同じ嗜好をもつ別の顧
客の購入商品を推薦することが考えら
れます。顧客を分類する技術としては、
クラスタリング手法が一般的です。こ
の EC サイトのレコメンドは、宿泊施

設に適用可能です。宿泊施設でも EC 
サイトと同じ用にゲストの顧客属性と
過去の利用履歴を利用します。レスト
ランでは、前回利用時や利用履歴から
同じメニューや同じカテゴリの食事
を、また同じ嗜好をもつ別顧客の履歴
から推薦します。例えば、記念日利用
といったゲストには、前回の注文内容
に思い入れがあると考えられます。一
方で頻繁に利用されるゲストには、自
身の嗜好にあったレコメンドが喜ばれ
るのではないでしょうか。施設内のア
クティビティのレコメンドについても
同じように適用できます。レコメンド
を提供する際には、ゲストに価値のあ
るレコメンドを提供できるかといった
精度に関する課題があります。宿泊施
設であれば、PMS がもつ実績情報を
活用することでより精度の高いレコメ
ンドをゲストに提供できる可能性があ
ると考えています。

今後も PMS にはロボットやスマー
トスピーカーといった新規サービス、
またそれらに加えて IoT と呼ばれる
インターネットに接続可能な様々なデ
バイスと連携が進み、データが蓄積・
集約されていきます。ホスピタリティ
サービス工学の視点では、先端技術や
既存技術を組み合わせたサービス提供
や生産性を向上するために、PMS に
蓄積されていく多種多様なデータを活
用して価値のある情報を取得すること
が重要です。

弊社研究所は宿泊施設に関する研究
を大学と共同で行っています。研究
テーマで有効な結果が得られたものに
ついては、弊社製品に機能追加する、
あるいは成果発表といった形で宿泊施
設の皆様に貢献できればと考えており
ます。

観光立国の中枢となる宿泊産業は「人材不足」「IT の進歩」「HACCP」「SDGs」など刻々と変化する状況へ急速な対応が求 
められている。宿泊施設が訪れるお客さまへストレスフリーな環境を提供していくために、品質向上や経営の効率化を迅速に 
推進していかなければならない。この状況をしなやかに乗り切るためにも「ホスピタリティサービス工学という視点」が重要 
になっている。週刊ホテルレストランでは、本連載を通じて「ホスピタリティサービス工学」という概念を分かりやすく伝え 
ながらキーパーソンを紹介していく。 連載 12 回目は、㈱タップ ホスピタリティサービス工学研究所 沖縄研究室の中山康弘
氏である。
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